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La implementación de los procedimientos adecuados para mejorar las buenas prácticas de 
la administración de los procesos de negocios (BPM por sus siglas en inglés), se encuentra 
relacionado con el cumplimiento de los objetivos de rendimiento de la organización. Sin 
embargo, en estos momentos de desafíos en los cuales las organizaciones, al verse sometidas a 
aumentar su presión competitiva aparecen nuevas necesidades de mejoras. Esto no es nuevo, 
pero es el nivel de exigencia sobre la cantidad y aspecto de la mejora que se debe implementar en 
el entorno organizacional. Por lo tanto, lo que pretende este trabajo es identificar y caracterizar 
los procesos administrativos que se articulan a un programa especial de la Universidad de Caldas 
y sugerir posibles mejoras. Para lograr este objetivo se realizó una revisión de la literatura 
relacionada con textos sobre gestión por procesos, funciones del proceso administrativo, y el 
análisis del Modelo Estándar de Control Interno de la Universidad de Caldas. La síntesis de la 
búsqueda arrojó que intervienen 4 procesos la planificación, la organización, la dirección y el 
control dentro de una organización. 
 
 










The implementation of appropriate procedures to improve best practices in Business 
Process Management (BPM) is related to meeting the performance objectives of the 
Organization. However, in these times of challenges in which organizations are subject to 
increasing their competitive pressure, there are new needs for improvements. This is not new, but 
it is the level of demand on the quantity and aspects of the improvement that create its need for 
implementation in the organizational environment. Therefore, the aim of this work is to identify 
and characterize the administrative processes that are articulated in a special program of the 
Universidad de Caldas and to suggest possible improvements. To achieve this objective, a review 
of the literature was made related to texts on process management, functions of the 
administrative process and analysis of the Standard Internal Control Model of the University. 
The synthesis of the search showed that these four processes are involved in an organization: 
Planning, organizing, managing and controlling. 
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La importancia de los procesos administrativos en las organizaciones de negocios aparece 
como uno de los más importantes temas debido a la complejidad de su articulación al entorno 
empresarial. Para esto es necesario que las estrategias sean abordadas correctamente; lo cual 
traerá beneficios importantes a la organización como la mejora del entorno de los negocios, el 
seguimiento y control serán más efectivos. Por lo tanto, muchas organizaciones han orientado 
sus estrategias, (Qumer Gill & Henderson Sellers, 2006)  para adecuar los cambios previstos o 
imprevistos en un tiempo de respuesta apropiado, continuando el trayecto más corto y utilizando 
las herramientas acordes de naturaleza más económicas, de calidad, y coherentes aplicables a un 
entorno cambiante; y aplicando la retroalimentación de experiencias previas para así generar la 
actualización de los procesos internos y externos de la organización.  
Los  profesionales en el área de los Procesos de Administración de Negocios (BPM), 
consideran que la sincronización de categorías  de  estructura organizacional, roles funcionales y 
relación entre las partes del entorno corporativo,  conlleva una serie de parámetros para 
formalizar, clasificar y articular los procesos administrativos al entorno de los negocios, dando 
como resultado una relación interactiva en el ciclo de vida administrativo para determinar las 
reglas, la información necesaria para la toma de decisiones, los resultados y sus implicaciones. 
Esto es particularmente importante, porque los procedimientos suelen enfrentar dificultades 
durante su ciclo administrativo, dado que ellos se someten a teorías, modelos, y procesos, los 
cuales muchas veces no son alineados a los objetivos de la organización. Por lo tanto, es 
indispensable identificar los instrumentos administrativos adecuados, porque ellos ayudarán a 
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comprender los requerimientos tanto internos como externos del mercado, la cadena de 
operaciones y restricciones definirán la actividad/recurso que se requiere para la toma de 
decisiones y su correspondiente validez de los resultados.  
Sin embargo, para la toma de decisiones en la administración de negocios es necesario 
tener la información correcta, en muchos casos existe pero es relativamente compleja para ser 
procesada por todos y cada una de las partes que componen el entorno empresarial, en respuesta, 
los expertos reconocen que para la recolección, procesamiento y análisis de datos y estimar los 
resultados de una empresa dependiendo de su naturaleza (Radulescu & Serbanescu, 2012) estos 
resultados deben ser  actualizados periódicamente o en tiempo real , las organizaciones deben 
implementar procedimientos para incrementar la eficiencia y crecimiento a nivel de decisión, 
para mejorar  las relaciones con clientes, proveedores y empleados. 
El programa especial para la enseñanza de Lenguas Extranjeras PRELEX, perteneciente 
al Departamento de Lenguas Extranjeras de la Universidad de Caldas, es la sección del 
departamento destinada al ofrecimiento de cursos a la comunidad en general para el aprendizaje 
de Lenguas Extranjeras; también ofrece a la comunidad servicios de traducción de textos 
escritos. Recibe el nombre de programa especial dado que así se denomina en la Universidad de 
Caldas (Institución Pública), a los servicios de extensión que son autofinanciados. El PRELEX 
surgió en el año de 1997 y desde entonces ha centrado su portafolio de servicios básicamente en 
diplomados y cursos independientes tanto a estudiantes y personal docente y administrativos de 
la Universidad de Caldas cómo a la comunidad de Manizales y el departamento de Caldas. Desde 
la creación del programa especial, el personal que labora allí desarrolla las funciones de 




profesores, disposición de materiales y equipos tecnológicos, proceso de registro de proveedores 
y contratación, pagos, atención en general y registro de satisfacción de usuarios, procedimientos 
de legalización de presupuesto, adquisiciones y compras y presentación de informes.  
Esta investigación es un aporte significativo al Programa Especial PRELEX (Programa 
de Enseñanza de Lenguas Extranjeras) desde el punto de vista organizacional, ya que la 
experiencia de los coordinadores y en su quehacer cotidiano evidencia dificultades para integrar 
nuevas operaciones, cambios en los protocolos y formatos aplicables a los programas 
especiales.Una vez presentados los resultados del presente trabajo se podrán visualizar los 
protocolos administrativos con la hoja de ruta , los cuales una vez establecidos permitiran 
mejorar de manera funcional en tiempo, requerimientos, seguimiento y control los procesos 
administrativos. Por ultimo se pretende sugerir estrategias de mejora, que sean acordes al 
contexto administrativo y en concordancia con los lineamientos exigidos por el sistema gerencial 
de la Universidad. Dentro de ese orden de ideas se podrá contar con un panorama del mapa de 
procesos, un documento que visualice las funciones del staff del programa especial y los 
participantes de cada sección que intervienen articuladamente en los procesos administrativos. Es 
interesante también porque puede llegar a servir de modelo para otro tipo de programas y 
proyectos del Departamento de Lenguas Extranjeras e incluso de otras dependencias de la 
Universidad de Caldas. La presente investigación se justifica porque apunta a la consolidación de 
los procesos administrativos del programa especial PRELEX, dentro de la dinámica interna 
como proyecto, el cual debe cumplir con la misión -visión institucional y la dinámica externa de 
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ofrecer un servicio con calidad a la población de Manizales y los municpios del Departamento de 
Caldas. 
Para la elaboración de este estudio, se rastreó la información en el sistema MECI 
(Modelo Estándar de Control Interno) de la Universidad de Caldas y literatura (Tree of Science - 
ToS) para el contexto de los programas especiales. Para alcanzar esto, se utilizó un enfoque 
cualitativo ya que de acuerdo con (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 
2010, pág. 9) se fundamenta en la recolección de los datos, y a través de estos se analizaron las 
percepciones y formas de pensar de los individuos. Toda la información se recolecto conlleva a 
la interpretación de los datos que surgen de la interrelación entre individuos, colectividades y sus 
instituciones para posteriormente obtener conclusiones y llegar a la construcción de 
conocimiento. 
El propósito de este trabajo de investigación es hacer una revisión de literatura partiendo 
de la definición de los Procesos de Administración de Negocios (BPM), y su relación e 
importancia en el entorno organizacional, paso siguiente, se presenta el sustento teórico con 
respecto a la protocolización de los procesos administrativos y su relación con los 
procedimientos hacia la mejora continua organizacional para cumplir los objetivos. A 
continuación, se ilustra en general el modelo estándar de control interno MECI de la Universidad 
pública y su importancia relacionada con los mapas de procedimientos y la estructura 
organizacional. Luego, se define el concepto de programa especial adscrito a la Universidad 
pública y la articulación de los procesos administrativos para llevar a cabo los objetivos 




concreta identificar que protocolos requieren ser potenciados y retroalimentados en busca de la 
mejora continua procesos del programa especial. 
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1.1 Pregunta de investigación. 
 
¿Cuáles son los principales protocolos administrativos, que requiere el programa especial 
PRELEX del departamento de Lenguas Extranjeras de la Universidad de Caldas? 
 
1.2 Objetivo general 
 
Caracterizar los procesos administrativos del programa especial Prelex del departamento 
de Lenguas Extranjeras de la Universidad de Caldas por medio de un diagnóstico de los procesos 
actuales para sugerir futuras mejoras. 
 
1.3 Objetivos específicos 
 
1. Describir los procesos administrativos específicos del programa especial y las unidades 
administrativas que intervienen. 
2. Identificar procedimientos al interior del programa especial que requieran mejoras. 





2. Revisión de literatura 
 
Con el fin de documentar los referentes conceptuales que conforman este estudio, se 
procede a realizar una revisión de la literatura en diferentes fuentes; principalmente en los 
siguientes temas: Formalizar, funciones del proceso administrativo y programa especial en una 
institución de carácter público.  
Inicialmente se realiza un rastreo de la información sobre la caracterización (Formalizar) 
de los procesos administrativos al interior de las organizaciones y la relación con su entorno 
funcional, el proceso de formalizar se entiende como los patrones a seguir para ser gestionados, 
se establecen los procedimientos para llevarlos a cabo a través de una interacción y 
comunicación entre las estructuras organizacionales. De acuerdo con esto, se buscó definir los 
procesos de caracterización y su influencia sobre el entorno académico-administrativo. La 
segunda parte de este estudio revisó las definiciones de los diferentes procesos administrativos 
que son orientados a una organización pública y compara la pertinencia de las diferentes 
actividades y procesos que se llevan a cabo de acuerdo con el modelo estándar de control interno 
MECI, el cual determinar los procesos a seguir aplicables a instituciones del carácter público en 
Colombia. Por último, se examinó los referentes conceptuales relacionados con el contexto 
académico-administrativo de un proyecto/ programa denominado programa especial en 
instituciones de educación superior.  
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2.1 Procesos de Administración de Negocios (BPM) 
 
La administración de los procesos de negocios, o BPM por sus siglas en inglés, es un 
conjunto de herramientas y métodos que permiten el análisis, el diseño y la implementación de 
los procesos de negocios, de acuerdo con (Bruin & Rosemann, 2005), se considera como una 
actividad práctica de la organización, donde se pretende implementar un procedimiento integral 
que involucra toda la estructura conocedora de la información articulada a los procesos 
administrativos; donde se definen responsabilidades y prioridades y se estimula a una cultura de 
autoevaluación, seguimiento y control frente al proceso de negocio.  De este modo la definición 
de BPM, de acuerdo con esta perspectiva se define como un sistema de redes, las cuales se 
interrelacionan para que los procesos claves se alineen con las estrategias y las metas sean 
acordes con las políticas de la organización. (Bruin & Rosemann, 2005).  
Por lo tanto, esta herramienta es diseñada para fortalecer la ventaja competitiva de las 
organizaciones frente a sus competidores. Dentro de este orden de ideas es necesario establecer 
un modelo o estándar a seguir dado que si bien es cierto que estos procesos se pueden identificar 
es necesario medirlos para poder ser evaluados y controlados. Sin embargo, hay defectos en los 
actuales modelos los cuales utilizan diferentes medidas con las cuales se proporciona una 
clasificación de los diferentes procesos de negocio. De allí pues que para establecer un modelo a 
seguir se debe determinar la función y progresión de acuerdo con su grado de implementación. 




condiciones de los procesos; en vista de que son complejos se pretende proporcionar una 
herramienta acorde a cada organización.   
Cuadro 1 Comparación de baja y alta madurez en las cinco etapas de madurez. 
Tomado de (Bruin & Rosemann, 2005, pág. 2). 
 
En tal sentido, (Bruin & Rosemann, 2005, pág. 4) proponen una comparación entre las 
variables que ayudan a entender mejor el ambiente de negocio de la organización. El modelo 
indica la clasificación de los BPM entre baja y alta madurez de los procesos; siendo la madurez 
el nivel donde los procesos adquieren su potencial más alto para tener una perspectiva necesaria 
y lograr un conjunto de objetivos del sistema.  
La Figura No.1 define 5 niveles de madurez en los procesos organizacionales y los 
cambios realizados en cada uno, ilustrando de esta manera las fases para la mejora continua del 
proceso. De acuerdo con (Palacios & Casado Lumbreras, 2006, pág. 136), estos niveles aportan 
una hoja de ruta que facilitan las prácticas de gestión de manera progresiva, las cuales buscan la 
mejora continua interna en cuanto a planeación y operatividad de la organización. Como 
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resultado se hace necesario que las organizaciones adapten herramientas que permitan la 
integración de los procesos de manera estandarizada, que permitan la medición del entorno 
organizacional y su conjunto de prácticas, que según los mismos autores inciden en el desarrollo 
de las capacidades de los individuos dentro de la organización (Palacios & Casado Lumbreras, 
2006, pág. 135) Finalmente, los niveles de madurez adquieren un formato de progreso continuo, 
cimentada en la retroalimentación de carácter cuantitativo bajo el uso de tecnologías que 
permitan medir la estructura organizacional. Para alcanzar esto (Muñoz Negrón, 2009, pág. 43)  
(considera que, para producir un alto impacto en la producción de bienes y servicios, se debe 
implementar procesos automatizados que eleven las técnicas y tendencias hacia la mejora de los 
procesos. 
2.2 Formalización (Caracterización)  
 
Se encontró diversa literatura para establecer la relación entre las variables conceptuales, 
que se mencionaron con anterioridad; De acuerdo con (Bravo, 2011, pág. 34) formalizar se 
“considera elaborar el procedimiento y dejarlo instaurado como la nueva práctica de la 
organización en ese terreno, lo cual exige variadas tareas de comunicación y de gestión del 
cambio en general”.  Es por ello que la importancia del concepto radica en la combinación 
oportuna de los factores como la funcionalidad y especialización de las secciones 
administrativas, junto al aporte de cada individuo para la incorporación del conocimiento; de este 
modo contribuye a evolucionar y sugerir mejoras hacia la realización de las tareas en el entorno 
organizacional. En este orden de ideas la capacidad de una organización para crear una ventaja 
diferencial y competitiva se refiere al intelecto humano, individual y grupal el cual es 




embargo, este concepto suele asociarse negativamente con el acogimiento de nuevos procesos y 
programas; en donde se cree en la disminución de la actividad individual y las tareas se 
establecen específicamente para seguir un parámetro rutinario sin cabida a nuevas ideas y poco 
tiempo.  Si bien es cierto que la dimensión del concepto abarca múltiples interpretaciones, este 
proporciona claridad sobre las diferentes estructuras jerárquicas y de gestión al interior de la 
organización; que para este caso busca un panorama organizacional hacia la orientación de las 
actividades realizadas y la asignación de responsabilidades.  En lo esencial el establecimiento de 
las tareas en la organización, están integradas por trazados de acción concretos, reglas y 
distribución de los recursos disponibles. La articulación de las normas básicas o rutinarias 
contribuye al procedimiento coordinado y controlado con lo cual los directivos se basan en la 
toma decisiones para enfrentar los mercados y la globalización. De este modo siendo el Modelo 
Estándar de Control Interno por sus siglas (MECI) de la Universidad de Caldas, el sistema que 
integra las funciones, normas e individuos para el conjunto de procesos organizacionales; es 
importante identificar que procesos se ajustan a las necesidades del programa especial, hacerlos 
visibles y con distinción de los programas de doctorado, maestría, pregrado y la hoja de ruta sea 
dinámica y ajustable a los requerimientos del mercado. Finalmente, como lo plantea (Castillo, 
Lengua, & Pérez Herrera, 2011, pág. 41) establecer los procesos y procedimientos, determinar 
las tareas para poder cumplir con los resultados y la medición de los logros obtenidos para su 
posterior contraste; hace que el ambiente organizacional del personal administrativo y docentes 
se alineen con la misión de las entidades de educación superior. 
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2.3  Funciones Proceso Administrativo 
El programa especial adscrito a una Universidad de carácter público, integra un conjunto 
de procesos y actividades derivadas de la planificación, la organización, la dirección y el control; 
dentro de este orden de ideas su oferta académica y su portafolio de servicio son articulados a las 
actividades administrativas, en tal sentido se configuran una serie de relaciones sistémicas entre 
las secciones que intervienen. Es por esto que se precisa la identificación de los protocolos 
respectivos de este tipo de proyectos (Programa Especial) de allí pues que, para el análisis 
precedente sobre el mapa de procedimientos, permitan el ejercicio administrativo del programa a 
través de componentes estratégicos para establecer los procedimientos que se requieren. De 
acuerdo con (Gareth & Hill, 2009, pág. 10) “es el resultado de un proceso de planeación formal 
en donde la dirección representa la función más importante de este proceso”. Se trata entonces de 
que las estrategias sean acordes a los procesos formales de la organización que son llevados a 
cabo por la dirección, cada propuesta en este modelo es una secuencia que se manifiesta en 
primer lugar a través de la misión y visión corporativa antes de iniciar el proceso estratégico, 
seguido de la identificación de la estructura organizacional, su cultura y su control de 
procedimientos.  
De este modo el  nivel organizacional y estructural que la organización  persigue e  
involucra el concepto de dirección el cual lleva a cabo la cadena de procedimientos; planea 
organiza, dirige y controla; a partir de las definiciones que algunos teóricos han desarrollado a 
través de los tiempos  investigaciones y antecedentes históricos  de los modelos de 
administración como el planteado por Marx y Engels (1978) citado en (Marañon Rodriguez, 




una organización o colectivo con un cierto número de personas, que requiere de una orientación 
de  las diversas actividades individuales para que el organismo total ejecute las funciones de 
manera ordenada. 
Dentro de este marco la exploración de la información identifica a la institución de 
carácter de orden público y estatal (Universidad), la cual implementa la herramienta gerencial 
conocida como M.E.C.I (Modelo Estándar de Control Interno), el cual controla y supervisa 
que los objetivos institucionales se estén llevando a cabo con el marco legal aplicable para las 
Universidad públicas. Esta herramienta la comprenden una serie de lineamientos puntuales 
que garantizan que el desempeño institucional de la Universidad y sus programas a su vez 
estén transversalmente comprendidos en tres grandes procesos: Control estratégico, Control 
de Gestión y Control de Evaluación; los cuales integran el sistema de control interno. Este 
control estratégico conlleva a supervisar el ambiente de control general, los protocolos, 
acuerdos y compromisos de la Universidad, promovido en el acuerdo (Universidad de Caldas 
- Consejo Superior, 2008) por el concejo superior de la Universidad el cual establece como 
objetivo principal, prestar a la comunidad un servicio con calidad, a través de resultados 
académicos, procesos empleados para elevar la eficiencia de la administración en general. 
De este modo una organización cualquiera sea su carácter, es una suma de individuos, los 
cuales se reúnen para llevar a cabo objetivos comunes en conjunto para el cumplimiento de 
unas metas establecidas. Para llevar a cabo dichas tareas este grupo de personas requiere que 
unos cuantos individuos tomen la iniciativa y planteen una serie de funciones determinadas y 
roles asignados que contribuyan a realizar actividades y trabajos. 
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En este orden de ideas, el concepto de asociación de individuos que se reúnen para lograr 
un fin, según (Ramirez Cardona, 2009) es una colectividad compuesto por grupos sociales los 
cuales se unen en recursos, tiempo y tecnología; para producir bienes o servicios a través del 
orden y la normatividad. Por consiguiente, la organización debe poseer una serie de 
características, tales como una estructura jerárquica, orientación hacia la consecución de 
objetivos y la especialización de sus actividades propias y orientándose hacia la realización de 
tareas; a través de la adecuación de los medios (órganos y cargos) a los fines que se desean 
alcanzar.  Cobra relevancia que se configuren los protocolos y aplicaciones para que las unidades 
administrativas y académicas obtengan la información adecuada y concreta de acuerdo con las 
necesidades de su que hacer institucional.  
2.4 Programa Especial  
 
De acuerdo con el documento maestro educativo institucional de la Universidad de 
Caldas, presentado en su momento, éste asegura que su naturaleza social de carácter público 
promueve espacios curriculares en investigación y proyección a través de los procesos 
académicos y de conocimiento; para aportar a la construcción de sociedad y su desarrollo en el 
ámbito local y nacional (Universidad de Caldas, 2010).  Dentro de este orden de ideas el aporte 
significativo de este proyecto institucional para con la sociedad se exterioriza a través de los 
diferentes programas curriculares que para este caso se denomina programa especial o de 
extensión. (Tünnermann Bernheim, 2012) Define la extensión universitaria como un espacio 
donde se debe estimular el entorno de las comunidades, elevar los niveles incorpóreos y de 
conocimiento; a su vez engrandecer los procesos técnicos del país para dar solución a los 




concepto es relacionado con una actividad muchas veces ejercida caritativamente en donde la 
universidad va a las comunidades sin conocer previamente el contexto y las comunidades no 
ofrecen nada a cambio. Consientes de esto los intelectuales de las Universidades de 
Latinoamérica en un compromiso por reformular el concepto, según (Tünnermann Bernheim, 
2012) debe ser una articulación entre la academia y el organismo social, en el cual la primera 
asume su rol de creación y ayuda a la transformación cultural de las comunidades.   
Por último, es conveniente anotar la importancia del proyecto especial o de extensión que 
para este caso es un programa colgado a la malla curricular del departamento de Lenguas 
Extranjeras, sección destinada al ofrecimiento de cursos en diferentes idiomas a la comunidad en 
general para el aprendizaje de Lenguas Extranjeras a nivel local y regional. De este modo se 
configura la importancia y el rol trascendental que las Universidades juegan en el contexto 
cultural de las comunidades a través de este tipo de programas, donde la dinámica global 
reconoce la importancia de la multiculturalidad, el desarrollo económico y crecimiento del país, 
en el cual hace su aporte significativo la formación en segunda lengua.  
2.4.1 Estructura orgánica y descripción procesos administrativos  
 
Para conocer la dinámica de los procesos administrativos del programa, se presenta el 
siguiente flujograma (figura 1), en el cual se identifican cada uno de los actores y secciones que 
intervienen en el entorno organizacional. De esta manera se identifican tres puntos principales, 
los cuales son el entorno organizacional administrativo del programa especial; Planeación, 
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Contratación y Control, dentro de la cuales se encuentran inmersas las relaciones sistémicas, 













Figura 1 Flujograma de procesos administrativos programa especial Universidad de Caldas. 




De acuerdo con (Fleitman, 2007, pág. 1) se requiere de un análisis y clasificación integral 
del entorno organizacional con todos sus recursos financieros, capital humano y normas para así 
obtener una información de calidad que sirva para la toma de decisiones. Visto de esta forma este 
panorama aplicado a las funciones y procesos administrativos de los programas especiales de la 






Integración del grupo de trabajo 
De acuerdo con los actos administrativos suscritos por la Universidad de Caldas, los 
integrantes poseen un perfil y unas funciones determinadas de la siguiente manera por el 
Acuerdo 47-22 del estatuto general manual específico y de funciones de la Universidad de 
Caldas (Universidad de Caldas, Acuerdo 047, 2017)       
 
 Perfil del Director (a): El director debe tener un perfil docente escalafonado, elegido 
por el colectivo docente del departamento al cual pertenece. Dentro de sus funciones se 
encuentran: 
Promover la realización de proyectos académicos del Departamento. 
El director selecciona el staff de docentes que harán parte de los proyectos de 
Bilingüismo. 
El director es el responsable de velar por la eficiente utilización de los recursos 
académicos, administrativos y financieros de los programas del departamento. 
Su función principal es hacer el seguimiento y control a los procedimientos 
administrativos y académicos que se ejecutan desde la coordinación del proyecto.  
 
Perfil del Coordinador (a): El coordinador representa una parte primordial para que los 
objetivos, estrategias y propuestas se puedan alcanzar. 
Debe tener aptitudes tales como mentalidad innovadora, motivadora, eficaz y capacidad 
de negociación. Debe contar en lo posible con un perfil administrativo (profesional) según el 
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Acuerdo N° 014-19 del Estatuto Administrativo y de Carrera de la Universidad de Caldas  
(Universidad de Caldas, Acuerdo 014, 2010)), con conocimientos de presupuestos, dirección de 
personal y un manejo de un segundo idioma mínimo con un nivel entre A2 (Pre intermedio) y B1 
(Intermedio). 
Supervisa: 
 Procesos de ejecución y control de presupuestos. 
 Planes de acción. 
 Seguimiento y control a los procesos académico-administrativos. 
 Evaluación. 
 Realización de informes ante el ministerio de Educación Nacional y la secretaria 
de Educación Departamental. 
 Proyección de calendario académico. 
 Ejecución de convenios. 
 Selecciona en conjunto con el director, el staff de docentes que harán parte de los 
proyectos de Bilingüismo  
 Los demás procesos que las necesidades del servicio requieran. 
 
Perfil del Auxiliar Administrativo (a) asistencial:  
En concordancia con el Acuerdo N° 014-19 del Estatuto Administrativo y de Carrera de 
la Universidad de Caldas (2010:4), el (la) auxiliar administrativo (a) debe encargarse de: 
 Velar por el control de inventarios y archivo. 
 Supervisar el manejo de los recursos tecnológicos. 




 Servicio al cliente. 
 Manejo de bases de datos. 
 Manejo de correspondencia. 
 Custodiar la información institucional. 
 
 Los requisitos mínimos que deberá tener son: Perfil técnico con conocimientos en 
ofimática y deberá contar con experiencia en atención al cliente. Será una persona proactiva y 
dinámica, con un alto compromiso y vocación hacia el servicio. Contará con una excelente 
comunicación con el director y el coordinador del proyecto.  
2.4.2 Procesos y procedimientos 





Organización de los procesos administrativos  
Este proceso demanda una considerable inversión de tiempo, visualiza prospectivamente 
el panorama de acción para y la obtención de resultados esperados en tiempo, procesos, recursos 
y talento humano.  
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Dependencias que intervienen: 
 Oficina de planeación y sistemas (OPS) 
 Coordinación Proyecto especial (CP) 
 Decano de la facultad (DF) 
 Secretario de facultad (SF) 
Estas dependencias intervienen directamente en la formulación, diseño, implementación y 
evaluación del presupuesto del programa especial para poder operar y estimarlo de la siguiente 
manera: 
 Definir el valor de las matrículas de los cursos. 
 Estimar el número de matrículas por año. 
 Estimar servicios personales para docentes (pagos) 
 Estimar gastos generales  
 Estimar costos recurrentes 
 Estimar inversión tecnológica 
 Estimar transferencias al nivel central de la Universidad (25%), rubro estipulado por la 
Universidad para los programas especiales. 
 
Una vez se define la asignación presupuestal, pasa a ser verificada por la jefa de la oficina 
de planeación y sistemas con visto bueno del decano, director de departamento al cual está 




El formato en el cual se deposita la información se referencia más adelante en el 
(Apéndice 1A, Apéndice 2B, Apéndice 3C).  
Gestión de espacios y recursos 
Para desarrollar los procesos académicos programados para el semestre, la coordinación 
del proyecto lleva a cabo las siguientes acciones: 
 Realiza la respectiva solicitud de asignación de aulas, ante la oficina de planeación y 
sistemas. 
 Solicita las aulas bajo los requerimientos especiales para proveer garantías académicas. 
 Solicita los espacios de acuerdo con los horarios establecidos por el proyecto. 
 Vela por el correcto uso de las instalaciones 
 Reporta cualquier anormalidad en cuanto a infraestructura, aseo y equipos tecnológicos. 
El instructivo para realizar solicitudes de aulas y recursos tecnológicos, se debe gestionar 
de acuerdo con el formato que se referencia más adelante en el (Apéndice 4A, Apéndice 5B). 
 
Otros procedimientos 
 Solicitar exoneración del pago de tranferencias al nivel central, este se realiza cuando se 
hace parte de un convenio de cooperación o macro que de acuerdo con los lineamientos de 
la Universidad se puede llevar a cabo por tener un carácter académico y financiero 
patrocinadas por las partes involucradas. (Apéndice 6) 
 Planificar o modificar tarifas de los servicios que se ofrecen según las políticas internas de 
la Universidad. (Apéndice 7A, 8B, 9C) 





Este procedimiento se realiza de acuerdo con las políticas para manejo de procedimientos 
formatos de documentación, equipos y recursos materiales necesarios. Al mismo tiempo es 
importante visualizar el entorno organizacional y el equipo de trabajo que interviene de la 
siguiente manera: 
 
Integración del grupo de trabajo, Estructura: 
 Director departamento  
 Coordinador proyecto especial 
 Área de contratación 
 Secretaria de Facultad 
 Auxiliar administrativo (a) 
De acuerdo con el orden establecido por la organización, el procedimiento inicia con la 
selección del personal a contratar y el perfil requerido para ser contratado así: 
Perfil del contratista o docente 
 Licenciado en Lenguas Modernas o título similar en áreas de enseñanza de lenguas. 
 Examen internacional que acredite el nivel de lengua requerido. 
 Rut 
 Cedula de ciudadanía/ Cedula de extranjería  




 La selección del contratista lo realiza el director de departamento en conjunto con el 
coordinador del proyecto especial, bajo la necesidad del servicio a prestar.   
 
A partir de esta selección se procede a la vinculación del proveedor o contratista de 
acuerdo con el tipo de perfil académico requerido, utilizando el formato el cual se ajusta a la 
necesidad del servicio de la siguiente manera: 
 
Hoja de Ruta 
 Solicitud de registro Banco de proveedores  
 Plataforma Sistema financiero SINCO  
 Lista de chequeo documental del contratista 
 Solicitud de contratación del servicio y orden de servicio (ODS) docentes externos. 
 Resolución incentivos a docentes ( Docentes con cargas laborales internos) 
 Resolución SAR (docentes externos hora catedra) 
 Recibos de satisfacción de cumplimiento de actividades o servicios contratados 
 
Los procedimientos de solicitud de registro Banco de proveedores, sistema financiero 
SINCO y los formatos mencionados, se referencian más adelante en (Apéndice 10A, Apéndice 
11B, Apéndice 12A, Apéndice 13B, Apéndice 14C, Apéndice 15A, Apéndice 16B, Apéndice 
17A, Apéndice 18B, Apéndice 19, Apéndice 20A, Apéndice 21B, Apéndice 22).  
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Control 
Este proceso requiere de la articulación de varias secciones, que en su conjunto vigilan y 
realizan el seguimiento de las acciones académicas y administrativas de los proyectos y a su vez 
ejercen la evaluación en pro de la mejora continua de los mismos. 
 
Integración del grupo de trabajo 
Estructura: 
 Vicerrectoría de Proyección 
 Secretaria de Facultad 
 Dirección de departamento 
 Secretaria de Educación Municipal 
 Ministerio de Educación Nacional 
 Dirección de Departamento 
 Coordinación proyecto especial 
Procesos y actividades relacionadas con el control y seguimiento: 
 Informe Ministerio de Educación Nacional Plataforma SIET (Sistema de Información de 
la Educación para el Trabajo y el desarrollo Humano) 
 Actualización del proyecto especial (licencia interna de funcionamiento) 
 Evaluación final del proyecto Especial 
 Encuesta de satisfacción a clientes  
 Plan anual de adquisiciones 
 Ingresos y gastos presupuestales del proyecto 





Estos protocolos administrativos deben realizarse de manera periódica, de acuerdo con el 
cronograma establecido por las diferentes dependencias. Para presentar los respectivos informes 
ante el Ministerio de Educación Nacional, se debe realizar a través de la plataforma SIET que se 
referencia más adelante (Apéndice 23A, Apéndice 24B Ministerio de Educacion Nacional 
PLATAFORMA SIET Ingreso Estudiantes y costos). 
De la misma manera para que el proyecto pueda desarrollar sus actividades académicas, se 
hace necesario la actualización anual con reporte a la vicerrectoría de Proyección el cual se 
anexa en el (Apéndice 25A, Apéndice 26B, Apéndice 27C, Apéndice 28D). 
 
Por otro lado, al finalizar el segundo semestre académico se procede a realizar el cierre 
del proyecto; a través de los formatos evaluación final y encuesta de satisfacción de clientes 
referenciados en los (Apéndice 29 A, Apéndice 30B, Apéndice 31C, Apéndice 32D, Apéndice 
33A, Apéndice 34B).  Con el propósito de realizar los informes respectivos financieros del 
programa especial, se presentan de acuerdo con el cronograma sugerido por las secciones que 
tiene que ver con Plan anual de adquisiciones (Apéndice 35), ingresos y gastos presupuestales 
del proyecto (Apéndice 36) y por último el informe del balance financiero el cual se referencia 
en el (Apéndice 37). 




Esta investigación intenta crear un documento que visualice una hoja de ruta para los 
diferentes procesos administrativos que intervienen en los programas especiales de la 
Universidad de Caldas. Este capítulo la forma en la cual se llevará ésta investigación. Para 
responder a esta dinámica se definen los diferentes procesos, secciones y actores que intervienen 
en los procesos administrativos y a través de un diagnóstico de procedimientos se sugerirá 
mejoras en los procedimientos. 
Para dar respuesta al diagnóstico y proporcionar información valiosa que contribuya a 
proponer futuras mejoras se tendrá en cuenta la percepción de los funcionarios administrativos 
de la Universidad de Caldas que intervienen en los procedimientos; todo esto a través del 
instrumento que se explica más adelante. 
3.1 Diseño 
Teniendo en cuenta el propósito de este estudio se seleccionó un enfoque cualitativo el 
cual sirvió al propósito de esta investigación a través de un análisis interpretativo del conjunto de 
prácticas que forman parte de la cotidianidad de las personas.   El objetivo principal es realizar 
una acción indagatoria que proporcione profundidad a los datos recolectados, según (Hernández 
Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2010, pág. 9) “se basan más en una lógica y 
proceso inductivo”, es decir que se realiza un barrido exploratorio y descriptivo para después 
generar una aproximación teórica de la realidad. Este enfoque permite identificar las preguntas 
que serán más relevantes, intenta suministrar un sentido a los significados desde la percepción de 
las personas. Con frecuencia permite desarrollar preguntas que pueden ser modificadas durante o 




Finalmente, este enfoque permite identificar las variables y conceptos que serán 
primordiales para el proceso investigativo, a través de la relación y análisis de los significados 
del fenómeno estudiado. De acuerdo con (López Herrera & Salas Harms, 2009, pág. 24) el 
sentido en el que se analizan los datos recolectados, requiere sintetizarlos y reducirlos a través de 
categorías; las cuales sirven para comparar y así poder expresarlos en forma de gráficas y 
números con el fin de suavizar y manipular los resultados. Para esta investigación se emplea un 
instrumento como la entrevista, el formato de encuesta para poder generar los hallazgos, a través 
de la selección de una muestra de participantes en las diferentes áreas administrativas que 
pertenecen a la Universidad de Caldas   
Esta investigación se realiza en un lapso de más de un año, temporada en la cual se 
recolecta la información, a través del instrumento implementado. 
Participantes: Para cumplir con los objetivos propuestos de esta investigación, fue 
necesario aplicar la recolección de la información a la población participante enfocada a los 
funcionarios administrativos que intervienen en los procedimientos de la Universidad de Caldas. 
Corresponde a una población heterogénea de acuerdo con su experiencia laboral, formación 
profesional, edad, sexo y con cargos en diferentes facultades y programas, pero con las mismas 
características en cuanto a la forma en que se deben llevar los procesos administrativos en el 
ámbito organizacional de la Universidad. Siendo la finalidad de la gestión administrativa, la 
búsqueda de la calidad en los procesos administrativos con el fin de brindar mejor servicio y 
eficiencia en el manejo de los procesos que se llevan a cabo, se hace necesario que los 
funcionarios administrativos sean los participantes en este estudio, ya que son ellos quienes de 
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primera mano están a cargo de gestionar y manejar cada proceso administrativo de manera 
exitosa. 
De acuerdo con (Duro Novoa & Gilart Iglesias, 2016, pág. 167 ). Las instituciones de 
educación superior (IES) y sus funcionarios deben ofrecer servicios educativos de calidad; para 
esto se hace necesario mejorar la gestión de los recursos disponibles para elevar la productividad 
y la eficacia de los procesos. Se puede entender, entonces, la relevancia que tienen tanto para 
esta universidad como para los objetivos de alcance de este estudio.  
3.2 Metodo de la investigación 
 El número de funcionarios administrativos que posee la Universidad corresponde a un 
total de 328 funcionarios, de los cuales se clasifican de acuerdo con su vinculación en: 
planta/provisionales, planta temporal y bolsa de empleo y perfil funcional, para cumplir con los 
objetivos propuestos fue necesario indagar sobre los funcionarios que estén involucrados 
directamente con todos los procesos en cuanto a programas especiales EP, se visita la oficina de 
gestión humana sección de nóminas, constatando el número de funcionarios de la institución, y 
verificando la cantidad mas acertada posible, dando como resultado 66 hombres y mujeres con 
propiedades afines a “programas especiales”.  Siendo la cantidad de población tan pequeña se 
decide encuestar al 100%.  Se determina que el proceso de investigación cualitativa es flexible y 
oscila entre el desarrollo de la respuesta y la teoría, siendo su fin realizar una reconstrucción de 
la realidad, teniendo como única base las percepciones de los actores que conforman un sistema 
social; a esta forma de reconstrucción, los autores la denomina holístico, porque se toma en 
cuenta el todo, sin llegar en ningún momento a reducirlo a sus partes (Portilla Chaves, Rojas 




Ya con el método y el instrumento definido se envía correo electrónico a cada funcionario 
y se espera durante cuatro semanas, solo se reciben 4 formatos diligenciados.   En aras de no 
obtener la cantidad de encuestas se visita a cada uno y se socializa el formato, se garantiza la 
confidencialidad y se recoge la información.  
 
Se digitalizan todas las respuestas en base de datos del programa SPSS Stadistic y se 
categorizan cada una de las respuestas, se grafica, se analiza y se construye el documento final. 
3.3 Instrumento 
 
De acuerdo con (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2010, pág. 
197), se quiere que el instrumento sea realmente representativo de las variables del estudio y se 
condensan en la formalización de los procesos administrativos en los programas especiales. En 
consecuencia, se diseña un instrumento que permita recoger información relevante y pertinente 
sobre estas variables, de tal manera que se encuentren datos importantes para establecer 
conclusiones conducentes a mejorar los procesos administrativos en los programas especiales del 
contexto mencionado anteriormente. Para esto, se realiza una búsqueda de instrumentos 
adecuados a los propósitos de la recolección de la información. Se tuvieron en cuenta diversos 
ejemplos creados por otros investigadores en estudios similares tales como el de (Muñoz, 2018) 
y se concluyó que la manera más adecuada para recoger la información en este estudio en 
particular sería a través del diseño propio de una encuesta que se referencia más adelante 
(Apéndice 38A, y Apéndice 39B, encuesta original).  
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Este instrumento, fue luego de su construcción, revisado por un grupo de expertos 
conformado por dos profesores universitarios certificados con título de Doctorado en áreas de 
Educación con amplio conocimiento de los campos pedagógico y administrativo y con 
trayectoria y reconocimiento institucional, quienes accedieron a la revisión de la encuesta con el 
fin de validar su contenido en cuanto a precisión, redacción, descarte de posibles sesgos, entre 
otros. Para realizar esta revisión, se brindó un formato de diseño propio con el fin de hallar 
información particular sobre la calidad de cada pregunta en cuanto a los aspectos mencionados. 
Detalles se pueden encontrar en los Apéndices 40A y 41B. Luego de la revisión de los expertos, 
se pasa a aplicar los ajustes resultantes de las retroalimentaciones dadas. Como paso siguiente se 
piloteó esta encuesta con dos funcionarios administrativos de la universidad, que han trabajado 
directamente con programas especiales, quienes retroalimentaron y aprobaron el instrumento, 
luego de realizar ajustes adicionales en contenido y redacción.  Finalmente y con los invaluables 
aportes resultantes de esta experiencia de pilotaje, se llegó a un esquema de encuesta final que se 
presenta en el Apéndice 42. 
El formato de cuestionario modificado o final una vez se realizó la revisión por parte de 
expertos, contiene una estructura de 4 preguntas que abarcan y recogen la información objeto de 
esta investigación. Este Apéndice posee un formato de encuesta-entrevista definitiva que constó 
de 1 pregunta cerrada y tres preguntas centrales abiertas. Se consideran preguntas abiertas 
cuando se da libertad al encuestado para que conteste con sus propias palabras. Este tipo de 
preguntas está indicado en estudios de carácter exploratorio y cuando se desconoce el nivel de 
información que tienen los encuestados. Presentan como ventaja el hecho de proporcionar mucha 
información y un máximo de libertad al encuestado; sin embargo, la codificación de las 




contestación (Casas Anguita & Donado Campos, 2003), con cinco opciones de argumentación 
(a, b, c, d, y e).   
Para graficar cuantitativamente y teniendo en cuenta que cada una de las tres preguntas 
abiertas poseía 5 posibilidades para que los encuestados redactaran sus percepciones, se 
proyectaron un máximo de 15 respuestas (3 preguntas por 5 opciones cada una) por cada persona 
participante. Esto si se tiene en cuenta que hubieran redactado una percepción para cada ítem de 
la encuesta. Sin embargo, se establece que el encuestado tenía la libertad de redactar sus 
percepciones a cuantos ítems considerara. En este sentido, se proyectó que si las 66 personas 
encuestadas llenaban los 15 espacios posibles, se habrían obtenido un total de 990 percepciones. 
El número final de argumentos recolectados a través del instrumento se relaciona en el apartado 
de resultados de este documento.  
 
3.4 Aplicación de la encuesta  
Una vez se tiene el instrumento piloteado y modificado (Apéndice 42 Formato de 
encuesta-entrevista definitiva) se dispuso a recolectar la información, con la finalidad de 
responder a las preguntas de investigación de este trabajo. La población de funcionarios 
administrativos, a la cual se le aplicó el instrumento fue debidamente informada de los diferentes 
criterios y del contexto de la presente investigación, además de la iclusión de un consentimiento 
informado que puede hallarse en el mismo documento de la encuesta para ser leído, aceptado y 
marcado como sí o no, indicando que las respuestas brindadas en esta encuesta y el hacer parte 
46 Formalizar las Funciones del Proceso Administrativo de un Programa Especial de la Universidad de Caldas 
 
del estudio no tendrá consecuencias para su estabilidad laboral, de su carácter anónimo y 
confidencial. (Ver Apéndice 42) 
El procedimiento para la toma de las respuestas se realiza a través de dos estrategias 
teniendo en cuenta las dinámicas laborales en cuanto a los horarios, la movilización por la sede 
de la Universidad y las tareas cotidianas de los encuestados en su quehacer administrativo. De 
acuerdo con estos criterios, la primera estrategia fue la aplicación de manera directa y personal 
con formato escrito (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 2010). Esta se 
realizó a 62 participantes. La segunda estrategia fue a través del correo electrónico y se 
recibieron 4 respuestas de encuesta por este medio. Los resultados hallados se describen a 
continuación. 
3.5 Análisis de la información recolectada a través de la encuesta 
 
Teniendo en cuenta las dos estrategias mencionadas de recolección de la información 
(personal y por correo electrónico), se visualizó un mínimo de tres respuestas por formato o 
entrevistado, para un total de 198 percepciones redactadas con las 3 preguntas abiertas 
realizadas. Finalmente se contabilizaron 480 aportes, superando la expectativas que se tenían 
antes de la aplicación en 242.92%.  
Una vez aplicadas las 66 encuestas se codificaron y se procedió a crear una base de datos 
en el programa SPSS Stadistic y en Excel para analizar las 480 respuestas encaminándolas a 
categorías simples de manera objetiva; el paradigma cualitativo evalúa el desarrollo natural de 
los sucesos, lo cual hace alusión, a que no hay en ningún momento del proceso investigativo 




2014) y finalmente se condesa en nueve 9 categorias – tres (3) por cada una de las preguntas 
(Ver cuadro 2 Categorías por cada una de las preguntas).  
 
Cuadro 2 Categorías por cada una de las preguntas 
Preguntas 
P2. Inconvenientes 
¿Ha tenido algún 
inconveniente para 
ejecutarlos? 
P3. Causas Ejecución 
¿Identifica las causas de 
los inconvenientes para 
ejecutarlos? 
P4. Sugerencias 
Sugerir herramientas o 
acciones para optimizar los 
procesos. 
Categorías 
Falta de planeación y 
organización 
Falta inducción y/o 
capacitación 
Organización, Planeación, 




estandarización de los 
procesos 
Incorporar herramientas 
tecnológicas, software, etc. 
Factores externos Factores externos 
Estandarizar procesos de 
acuerdo a la normatividad 
nacional, la universidad 
pública y las particularidades 




4.1 Población Encuestada 
La Universidad de Caldas institución objeto de ésta investigación, suministra información 
sobre la cantidad de funcionarios, siendo un total de 328 hombres y mujeres, los cuales se 
clasifican según su vinculación laboral en: planta/provisionales, planta temporal, y bolsa de 
empleo.  Se identifican los empleados que directamente conocen y/o han intervenido en los 
procesos administrativos de los programas especiales, que inicialmente son abordados por correo 
electrónico especificando: el proyecto, consentimiento informado y solicitando diligencien la 
encuesta, aunque luego de varias semanas solo se reciben cinco (4) respuestas o encuestas 
diligenciadas; se procede a realizar entrevistas personales en los puestos de trabajo dando a 
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conocer la investigación que se está desarrollando; los funcionarios participaron favorablemente 
y diligenciaron los 62 formatos restantes, sin extralimitar el tiempo previsto para recoger la 
información, se obtienen los 66 instrumentos que obedecen el 100% previsto.  
 
El total de 66 individuos encuestados de acuerdo a su género se dividen en: 33.3% 
hombres y el 66.7% mujeres, ver (Cuadro 2 y Gráfica 1Género). 
 
Cuadro 2 Género 
GÉNERO Frecuencia Porcentaje 
Mujer 44 66,7% 
Hombre 22 33,3% 
Total 66 100% 





Fuente: Elaboración propia 
 
Los 66 hombres y mujeres encuestados, tienen diferentes tipos de vinculación bajo la 
figura de provisionalidad un total el 50%, Planta Temporal con un total el 36.4%, y por ultimo 











Cuadro 3 Tipo de Contratación 
TIPO CONTRATACIÓN Frecuencia Porcentaje 
Provisional 33 50% 
Planta Temporal 24 36,4% 
Bolsa de Empleo 9 13,6% 
Total 66 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Gráfica 2 Tipo de Contratación 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se codifica la edad de los entrevistados en cinco categorías (19 a 29 años, 30 a 39 años, 
40 a 49 años, 50 a 59 años, mas de 60 años); la cantidad mas alta de hombres y mujeres 
encuestados se ubica entre los 30 a 39 años con el 40.9%, seguidos de 40 a 49 años el 31.8%. 






Provisional Bolsa de Empleo Planta Temporal
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Cuadro 4 Edad Codificada 
Edad Codificado Frecuencia Porcentaje 
19 a 29 años 8 12,1% 
30 a 39 años 27 40,9% 
40 a 49 años 21 31,8% 
50 a 59 años 5 7,6% 
Más de 60 años 5 7,6% 
Total 66 100% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfica 3 Edad Codificada 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.2 Análisis generales de las respuestas  
 
Cada uno de las 66 encuestas o instrumentos diligenciados se numera, y se diligencia toda 
la información en los programas SPSS Stadistic y Excel.   
Cada instrumento tiene tres preguntas centrales numeradas con el 2, con el 3 y con el 4, 
cada una tiene cinco opciones de respuestas argumentativas (A, B, C, D, y E) que da un estimado 






19 a 29 años
30 a 39 años
40 a 49 años
50 a 59 años




argumentos o respuestas, se aproxima a un estimado de 990; sin embargo, se presentaron las 
siguientes situaciones, asi:  
 De cinco opciones de respuesta (A, B, C, D, E): se encontraron instrumentos con 
una, dos, tres, cuatro, ó cinco argumentos diligenciados de las 990 posibles 
respuestas o argumentos, en total se obtuvieron 480.  
 En una proyección de 330 respuestas para cada una las preguntas 2, 3 y/o 4, el 
consolidado de argumentos/respuestas, totalizo de la siguiente manera (Ver cuadro 
5).  





















a) Cantidad de 
Respuestas en cada 
pregunta.  
160 155 165 480 
b) Cantidad de 
Categorías por cada 
pregunta.  
3 3 3 9 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se procede a agrupar las respuestas/argumentos por categorías o afinidad como nos indica 
(Schettini & Cortazzo, 2015) que se debe interpretar los datos como una única célula para luego 
ser rotulados de alguna manera, los cuales deben unir  a través de un enlace clave los diferentes 
tipos de datos; con esto se determina el número mayor de conexiones posibles entre los mismos y 
se pueden obtener afirmaciones robustas que permitan al investigador derivar conclusiones 
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solidas del fenómeno, finalizando con tres (3) categorías cada una de los grupos de respuesta de 
cada pregunta, (Ver cuadro 5). 
 
4.3 Síntesis de la Pregunta Uno (1), realizada a los funcionarios administrativos de la 
Universidad de Caldas adscritos a Programas Especiales. ¿Reconoce los procesos 
Administrativos específicos desde su área para los programas especiales?  
 
De los 328 funcionarios que se hallaron adscritos en la estructura administrativa de la 
organización , se realizo la selección de aquellos que se encuentraron directamente involucrados 
con los procesos administrativos para Programas Especiales,  dando como resultado 66 
funcionarios entre  hombres y mujeres, se direcciona la pregunta numero uno de caracter cerrada 
con enfoque de descarte, en dos opciones de respuesta Si ó No, el 100% de los encuestados 
contesto afirmativamente “Si conocen los procesos administrativos específicos desde su área 
para los programas especiales”. A partir de esta interpretación se puede establecer que los 
funcionarios que intervienen en los procedimientos, denotan un conocimiento ya adquirido y 
propiedad frente a la pregunta que se les realizo anteriormente. Ya teniendo el insumo sobre si 
conocen o no como ejecutar los procedimientos y una vez obtenida la información, se continúa 






4.4 Sintesis de las respuestas obtenidas para la Pregunta Dos (2) realizada a los 
funcionarios Administrativos de la Universidad de Caldas adscritos a 
Programas Especiales. ¿Ha tenido algún inconveniente para ejecutar los 
procesos administrativos? 
 
Las 160 respuestas a la pregunta dos (2) se agrupan en tres categorías, donde la falta de 
planeación y organización tuvo el 98.1% en argumentaciones como: la tramitología, falta de 
comunicación efectiva, diferentes criterios y cambios en los procesos, además de la falta de 
inducción y capacitación. (Ver cuadro 6 y Gráfica 4).  
 




Categorías Frecuencia Porcentaje 
Falta de planeación y organización 157 98,1% 
Ejecución con normalidad 2 1,3% 
Factores externos 1 0,6% 
Total 160 100% 





















Fuente: Elaboración propia 
4.4.1 Analisis de las categorías arrojadas por la pregunta dos (2), relacionadas con 
el tipo de contratación de los funcionarios Administrativos de la Universidad de Caldas 
adscritos a Programas Especiales. 
Para la realización de este análisis, se tuvo en cuenta las categorías resultantes 
después de realizar la respectiva clasificación de la información en tres categorias, 
con este insumo se procedio a llevar a cabo el cruce de las respuestas obtenidas, y si 
dependiendo del tipo de vinculación del funcionario en la Universidad, varía la 
percepción sobre la ejecución de los procediminientos y sus dificultades al 
realizarlos.  Se obtuvo como resultado que (1-Falta de planeación y organización, 2-
ejecución con normalidad y 3-factores externos) fueron las tres categorías en las 














 Se concluyo que  falta de planeación y organización, para los funcionarios Provisionales con un 
46.5%, fue el aspecto a considerar mas importante en cuanto a la ejecución de los 
procedimientos vs inconvenientes , seguido por los funcionarios pertenecientes a la Planta 
Temporal con 35.2% y por ultimo los contratados por la Bolsa de Empleo con un 16.4%; Los 
factores externos con el 0.6% hacen referencia a los bloqueos y paros de la Universidad como un 
factor que afecta directamente el normal desarrollo de la institución,  (Ver cuadro 7 y grafica No 
5).  
 
Cuadro 7 Tabla cruzada Categorías de la pregunta 2 ¿Ha tenido algún inconveniente 
para ejecutar los programas especiales? con Tipo Contratación. 
 









Falta de planeación y 
organización 
Frecuencia 75 26 56 157 
Porcentaje 46,5% 16,4% 35,2% 98,1% 
Ejecución con normalidad 
Frecuencia 1 0 1 2 
Porcentaje 0,6% 0,0% 0,6% 1,2% 
Factores externos 
Frecuencia 0 0 1 1 
Porcentaje 0,0% 0,0% 0,6% 0,6% 
Total 
Frecuencia 76 26 58 160 
Porcentaje 47,2% 16,4% 36,5% 100,0% 
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Gráfica 5 Tabla cruzada Categorías de la pregunta 2 ¿Ha tenido algún inconveniente 
para ejecutar los programas especiales? con Tipo Contratación. 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
4.4.2 Cruce de categorías de la pregunta Dos (2) relacionada con la edad 
codificada de los funcionarios Administrativos de la Universidad de Caldas adscritos a 
Programas Especiales. 
Continuando con el proceso de análisis para la pregunta N.2, se relacionó si de 
acuerdo a la edad del funcionario, varía la percepción sobre la ejecución de los 
procediminientos y sus dificultades al realizarlos.  Nuevamente se realizó el cruce de 
las 3 categorías resultantes (1-Falta de planeación y organización, 2-ejecución con 
normalidad y 3-factores externos). De acuerdo con los rangos de edad codificada de 
los funcionarios 1-(19 a 29 años), 2-(30 a 39 años), 3-(40 a 49 años), 4-(50 a 59 




0,0% 0,6%0,0% 0,0% 0,6%
Provisional Bolsa de Empleo Planta Temporal
Tabla  cruzada P2 ¿Ha tenido a lgún inconvenient e  para  e jecutar  
los  programas  especia les?  Categor ías*B.T ip o Contratació n




N.2, y en relación  con la edad codificada coinciden los encuestados  así: entre los 30 
a 39 años con 15.1% , indican que la falta de planeación y organización, seguido de 
los funcionarios con edad  entre los 40 a 49 años con 10,1%,  sustentaron que el  
desconocimiento de la norma, carencia de orden y secuencia lógica de los procesos , 
no tener en cuenta la recurrencia, los reprocesos y vacios jurídicos fueron  los 
inconvenientes más relevantes.  La menor participación fue de hombres y mujeres 




Cuadro 8 Tabla cruzada Categorías de la pregunta 2 ¿Ha tenido algún inconveniente 
para ejecutar los programas especiales? con Edad Codificada. 
 
Tabla cruzada P2. 
Categorías*D.Edad Codificado 
D.Edad Codificado 
Total 19 a 29 
años 
30 a 39 
años 
40 a 49 
años 







Frecuencia 12 73 50 7 15 157 
Porcentaje 2,5% 15,1% 10,1% 1,4% 3,1% 32,3% 
Ejecución con 
normalidad 
Frecuencia 1 0 0 1 0 2 
Porcentaje 0,2% 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,4% 
Factores externos 
Frecuencia 0 1 0 0 0 1 
Porcentaje 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 
 
Frecuencia 13 74 50 8 15 160 
Porcentaje 8,7% 46,8% 31,1% 6,0% 7,5% 100,0% 
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Gráfica 6 Tabla cruzada Categorías de la pregunta 2 ¿Ha tenido algún inconveniente 
para ejecutar los programas especiales? con Edad Codificada. 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.5 Sintesis de las respuestas obtenidas de la pregunta tres (3) realizada a los 
funcionarios Administrativos de la Universidad de Caldas adscritos a 
Programas Especiales. ¿Identifica las causas de los inconvenientes para 
ejecutar los procedimientos? 
Las 155 respuestas a la pregunta 3, se agrupan en tres categorías, sistematización y 
estandarización de los procesos con el puntaje más alto 54% en argumentaciones como: la 
desinformación, falta de planeación, falta de unificación de criterios, reprocesos, etc. En la 
segunda categoría Falta de inducción y capacitación puntuo 36.7%; y tercera categoría factores 
externos 9.33% sustentados en, la falta de: interés por parte de los estudiantes, manejo 
presupuestal, infraestructura física y humana, previsión y organización, registro calificado, 







19 a 29 años 30 a 39 años 40 a 49 años 50 a 59 años Más de 60 años
Tabla cruzada P2 ¿Ha tenido algún inconveniente para ejecutar los programas 
especiales?) Categorías*D.Edad Codificado




Cuadro 9 Categorías Pregunta 3 ¿Identifica las causas de los inconvenientes para 
ejecutarlos? 
Categorías Frecuencia Porcentaje 
Sistematización y estandarización de los procesos 86 54% 
Falta inducción y/o capacitación 55 36,7% 
Factores externos 14 9,33% 
Total 155 100% 
Fuente: Elaboración propia 
Gráfica 7 Categorías Pregunta 3 ¿Identifica las causas de los inconvenientes para 
ejecutarlos? 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.5.1 Cruce de categorías de la pregunta tres (3) relacionadas con el tipo de 
contratación de los funcionarios Administrativos de la Universidad de Caldas adscritos a 
Programas Especiales. 
Para el análisis de esta pregunta, se procedio al cruce de la información, en cuanto a, 
si dependiendo del tipo de vinculación del funcionario en la Universidad, varía la 
percepción sobre el motivo de los incovenientes para la ejecución de los 
procedimientos .Para esto se tuvo en cuenta el cruce de las 3 categorías anteriormente 
mencionadas y se relacionó con el tipo de contratación: provisional, Planta temporal, 
y Bolsa de empleo. Como conclusión se encontró que los funcionarios vinculados a 
la Universidad a través de la figura planta temporal con un 27.3%, manifestaron la 
Sistematización y 
estandarización de los 
procesos
54,0
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urgencia en requerirse la sistematización y estandarización de los procesos; bajo las 
argumentaciones obtenidas anteriormente, igualmente los provisionales con un 
19.3% señalan la falta de inducción y capacitación. (Ver cuadro 10 Gráfica 8) 
Cuadro 10 Cruce de categorías de la pregunta tres ¿Identifica las causas de los 
inconvenientes para ejecutarlos? Con Tipo de contratación 
 








Sistematización y estandarización de los 
procesos 
Frecuencia 25 15 43 83 
Porcentaje 16,7% 10,0% 27,3% 54,0% 
Falta inducción y/o capacitación 
Frecuencia 30 11 16 57 
Porcentaje 19,3% 6,7% 10,7% 36,7% 
Factores externos 
Frecuencia 8 1 6 15 
Porcentaje 4,67% 0,67% 40% 9,3% 
Total 
Frecuencia 63 27 65 155 
Porcentaje 40,7% 17,3% 42,0% 100,0% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Gráfica 8 Cruce de categorías de la pregunta tres ¿Identifica las causas de los 
inconvenientes para ejecutarlos? Con Tipo de contratación 
 










Provisional Bolsa de Empleo Planta Temporal
Tabla  cruzada P3.  ¿ Ident i f ica  las  causas  de  los  inconvenie ntes  para  
e jecutar los?  Categor ías*B.T ipo Contratación 
Sistematización y estandarización de los procesos





4.5.2 Cruce de categorías de la pregunta tres (3) relacionadas con la edad 
codificada de los funcionarios Administrativos de la Universidad de Caldas adscritos a 
Programas Especiales. 
De acuerdo con las categorías agrupadas para esta pregunta mencionadas con 
anterioridad, se procedio a analizar si la edad del funcionario adscrito al programa especial 
modificaria la percepción sobre el motivo de los incovenientes para la ejecución de los 
procediminientos. Se vinculo la pregunta 3 ¿Identifica las causas de los inconvenientes para 
ejecutar los procedimientos? + El rango de edad codificada de la siguiente manera: 1-(19 a 29 
años) ,2-(30 a 39 años), 3-(40 a 49 años), 4-(50 a 59 años) y más de 60 años, 
Al generar el análisis se llegó a la conlusión que existe la necesidad sistematización y 
estandarización de los procesos (bajo las argumentaciones obtenidas con anterioridad), hombres 
y mujeres entre los 30 a 39 años con 26.67% y entre los 40 a 49 años 17.33%. La falta de 
inducción y/o capacitación para los que oscilan entre los 30 a 39 años obtiene el 13.33%.(Ver 
cuadro 11 Gráfica 9) 
Cuadro 31 Cruce de categorías de la pregunta tres ¿Identifica las causas de los inconvenientes 
para ejecutarlos? Con Edad codificada 
Tabla cruzada P3. Categorías*D.Edad 
Codificado 
D.Edad Codificado 
Total 19 a 29 
años 
30 a 39 
años 
40 a 49 
años 
50 a 59 
años 
Más de 60 
años 
Sistematización y 
estandarización de los 
procesos 
Frecuencia 8 41 27 3 3 82 
Porcentaje 5,33% 26,67% 17,33% 2% 2,67% 54% 
Falta inducción y/o 
capacitación 
Frecuencia 6 20 22 2 6 56 
Porcentaje 4% 13,33% 14% 1,33% 4% 36,67% 
Factores externos 
Frecuencia 3 8 2 3 1 17 
Porcentaje 2% 4% 0,67% 2% 0,67% 9,33% 
Total 
Frecuencia 17 69 51 8 10 155 
Porcentaje 11,33% 44% 32,00% 5,33% 7,33% 100% 
Fuente: Elaboración propia 




Gráfica 9 Cruce de categorías de la pregunta tres ¿Identifica las causas de los 
inconvenientes para ejecutarlos? Con Edad codificada 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
4.6 Sintesis de las respuestas obtenidas de la pregunta Cuatro (4) realizada a los 
funcionarios Administrativos de la Universidad de Caldas adscritos a 
Programas Especiales. ¿Podria sugerir herramientas o acciones para 
optimizar los procesos administrativos? 
Para este apartado , surgieron 165 sugerencias o acciones que los funcionarios 
argumentaron en sus respuestas, condujeron a que la optimización de los procesos a través de la 
incorporación de herramientas tecnológicas, software entre otros apunta con un 62.1% siendo 
este el mayor proceso que se puede mejorar y  ajustarse a la realidad y desafíos del siglo XXI 
que enfrentan las organizaciónes de carácter publico y estatal; en segundo lugar los funcionarios 
concluyeron que la organización, la  planeación, gestión y capacitación con el 19.5% se 
considera necesaria y urgente para optimizar los procesos, mejorar la atención al cliente , 













19 A 29 AÑOS 30 A 39 AÑOS 40 A 49 AÑOS 50 A 59 AÑOS MÁS DE 60 AÑOS
Tabla cruzada P3 ¿Ha tenido algún inconveniente para ejecutar los programas 
especiales?, Categorias °B con Edad Codificada
Sistematización y estandarización de los
procesos Porcentaje





estandarización de los procesos de acuerdo a la normatividad nacional, la universidad publica y 
las particularidades de la Universidad de Caldas con un 18.45% en aras de una sincronía estatal, 
regional y local, que mejoraría los impactos endógenos y exógenos, compitiendo con calidad y 
encaminados al desarrollo ecológico y mejoramiento del talento humano (Ver cuadro 12 Gráfica 
10) 
Cuadro 12 Categorías de la pregunta cuatro (4) sugerir herramientas o acciones para 
optimizar los procesos 
Categorías Frecuencia Porcentaje 
Incorporar herramientas tecnológicas, software, etc. 105 62,1% 
Organización, Planeación, gestión y Capacitación 31 19,5% 
Estandarizar procesos de acuerdo a la normatividad nacional, la 
universidad pública y las particularidades de la Universidad de 
Caldas. 
29 18,4% 
Total 165 100% 
   
 




Fuente: Elaboración propia 
Estandarizar 
procesos de acuerdo 








gestión y Capacitación; 
62,1
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4.6.1 Cruce de categorías de la pregunta cuatro (4) relacionadas con el tipo de 
contratación de los funcionarios Administrativos de la Universidad de Caldas 
adscritos a Programas Especiales. 
 
Finalmente se procedio al análisis de la información de la pregunta N. 4 ¿Podria sugerir 
herramientas o acciones para optimizar los procesos administrativos? , a través de la 
indagación sobre,  si dependiendo del tipo de la vinculación (Provisional, Planta temporal, y 
Bolsa de empleo)  del funcionario adscrito al Programa Especial en la Universidad de Caldas , 
las acciones de mejora aportadas tenían  un panorama diferente .Se tuvo en cuenta el cruce de las 
3 categorías resultantes una vez se hizo el análisis de la información arrojada asi : (1-Incorporar 
herramientas tecnológicas, software, 2-Organización, Planeación, gestión y Capacitación, 
3-Estandarizar procesos de acuerdo a la normatividad nacional, la universidad pública y 
las particularidades de la Universidad de Caldas). Se pudo observar que al hacer referencia a 
proponer herramientas o acciones para optimizar los procesos, los funcionarios de la Universidad 
contratados a través de la figura de provisionalidad tienen el 29.88% y son quienes más plantean 
opciones de cambio, seguidos de los contratados por planta temporal con el 22.98%. (Ver cuadro 










Cuadro 13 Cruce de categorías de la Pregunta cuatro (4) Sugerir herramientas o 
acciones para optimizar los procesos con Tipo de contratación. 
 
Tabla cruzada P4. Categorías*B.Tipo Contratación 
B.Tipo Contratación 
Total 
Provisional Bolsa de Empleo Planta Temporal 
Organización, Planeación, gestión y 
Capacitación 
Frecuencia 51 15 39 105 
Porcentaje 29,88% 9,2% 22,98% 62,1% 
Estandarizar procesos de acuerdo a la 
normatividad nacional, la universidad 
pública y las particularidades de la 
Universidad de Caldas. 
Frecuencia 17 4 10 31 
Porcentaje 10,3% 2,9% 6,3% 19,5% 
Incorporar herramientas tecnológicas, 
software, etc. 
Frecuencia 11 3 15 29 
Porcentaje 6,89% 2,3% 9,2% 18,4% 
Total 
Frecuencia 79 22 64 165 
Porcentaje 47,1% 14,4% 38,5% 100,0% 




Gráfica 11 Cruce de categorías de la Pregunta cuatro (4) Sugerir herramientas o 
acciones para optimizar los procesos con Tipo de contratación. 
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4.6.2 Cruce de categorías de la pregunta cuatro (4) relacionadas con la edad codificada de 
los funcionarios Administrativos de la Universidad de Caldas adscritos a Programas 
Especiales. 
Para este caso, se procedio a hacer el análisis de las categorías mencionadas con 
anterioridad y se vinculo simultáneamente la edad de los funcionarios adscritos a Programas 
Especiales. La idea era establecer la mayor cantidad de repuestas en cuanto al tipo de sugerencias 
o acciones de mejora para los procedimientos. De modo que se llego a la conclusión de que los 
funcionarios más propositivos oscilan en la edad de 30 a 39 años; y sus argumentaciones 
mostraron que la planeación, la capacitación entre otros con un 29.88%, es el aspecto más 
importante para un desarrollo optimo de los procedimientos; seguido por la implementación de 
herramientas teconologicas y software con un 12.06%. Los funcionarios de 50 a mas de 60 años 
son los que menos acciones y sugerencias realizan con el 3.44%. (Ver cuadro 14 Gráfica 12) 
Cuadro 14 Cruce de categorías de la Pregunta Cuatro (4) Sugerir herramientas o 
acciones para optimizar los procesos con Edad codificada. 
 
Tabla cruzada P4. Categorías*D.Edad Codificado 
D. Edad Codificado 
Total 19 a 29 
años 
30 a 39 
años 
40 a 49 
años 




Organización, Planeación, gestión y 
Capacitación 
Frecuencia 9 51 33 6 6 105 
Porcentaje 5,74% 29,88% 19,54% 3,44% 3,44% 62,0% 
Estandarizar procesos de acuerdo a 
la normatividad nacional, la 
universidad pública y las 
particularidades de la Universidad 
de Caldas. 
Frecuencia 1 12 10 5 3 31 
Porcentaje 0,57% 7,47% 6,32% 3,44% 1,72% 19,5% 
Incorporar herramientas 
tecnológicas, software, etc. 
Frecuencia 1 19 7 1 1 29 
Porcentaje 0,57% 12,06% 4,59% 0,57% 0,57% 18,4% 
Total 
Frecuencia 11 82 50 12 10 165 
Porcentaje 6,88% 49,41% 30,45% 7,45% 5,74% 100% 




Gráfica 12 Cruce de categorías de la Pregunta Cuatro (4) Sugerir herramientas o 
acciones para optimizar los procesos con Edad codificada. 
 
 


































De acuerdo a la información recolectada, el análisis realizado y el cruce de información 
relacionada con los procedimientos administrativos alrededor de los programas especiales, es 
posible hacer un ejercicio articulado al Plan de desarrollo y la Informacion general de la buena 
practica Gestion de Calidad de la Universidad. Para esto se realizo un recorrido diganostico al 
consultar los anteriormente mencionados informes y establecer rasgos administrativos que 
pueden ser motivo de mejora. 
Las estrategias lo que pretenden es apoyar el sistema y no hacer modificaciones al estado 
del arte, al fomentar la cultura oganizacional tanto de los responsables de las áreas como de los 
procesos interconectados. Su implantación puede ser factible y brindar buenos resultados, 
siempre y cuando haya unas actividades de inducción, seguimiento, promoción, y control del 
capital humano y el circuito administrativo. 
Como resultado del análisis de la información, se puede establecer que las necesidades 
detectadas fueron de falta de planeación y organización, capacitación, mejora de los canales y 
calidad de la comunicación, e implementación de herramientas tecnologícas.  
A continuación, se presente bajo el siguiente diagrama de causa-efecto los conceptos más 
relevantes que llevan a que los procesos tengan dificultades sobre todo en los tiempos, 








Gráfica 13 Diagrama Causa - Efecto 
Fuente: Elaboración adaptada, alimentación propia.  
5.1 Identificación de las areas de mejora 
 
Para iniciar con este capitulo es necesario realizar un barrido a partir de las áreas que 
presentan los diferentes problemas y oportunidades (falta de planeación y organización, 
capacitación, mejora de los canales y calidad de la comunicación, e implementación de 
herramientas tecnologícas). En primera instancia es importante para sugerir acciones de mejora 
identificar las diferentes maniobras que deben realizarse, las tareas, quienes serán los 
responsables de dichas tareas, los tiempos para llevarlas a cabo, los recursos necesarios, los 
recursos financieros y por ultimo como van a ser medidos en pro del análisis para la reflexión. 
70 Formalizar las Funciones del Proceso Administrativo de un Programa Especial de la Universidad de Caldas 
 
A partir de esta premisa se inicia con la identificación potencial de las fortalezas y debilidades a 
través de la comparación entre si, para seguido sugerir la maniobra potencialmente más aplicable 
a cada caso en particular asi: 
Cuadro 15 Matriz de Fortalezas, Debilidades y Procesos a mejorar 
Fortalezas Debilidades Procesos a mejorar 
Se cuenta con una matriz y 
documentos de los procesos. 
En la ejecución ordenada y 
articulada de los diferentes 
procesos y secciones que 
intervienen. 
Mejorar la capacidad de acción e 
interacción de cada una de las secciones 
que intervienen en los procesos 
administrativos.  
Se cuenta con un documento 
base de Políticas de 
Formación y Capacitación 
para funcionarios 
administrativos  
No se promueven de manera 
efectiva los planes y 
capacitaciones. 
Planes de capacitación continua que 
promuevan las buenas prácticas y donde se 
generen espacios que potencien las 
capacidades individuales para la 
potenciación de recursos disponibles. 
Se poseen canales internos 
de comunicación  
En la comunicación se interpretan 
de maneja diferente los criterios 
para un mismo proceso. 
En los tiempos de la información 
para generar los cambios. 
Comunicación asertiva, con eficacia y 
eficiencia. 
Se cuenta con plataformas 
que contienen información 
de todas las dependencias. 
Los sistemas que trasladan la 
información. Las diferentes 
plataformas no son integradas y 
manejan información por separado. 
Herramientas de gestión tecnológica, que se 
articulen al entorno organizaciónal interno 
y que trasnversalicen la los criterios y la 
información. 
Fuente: (ANECA Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación, pág. 11)  
 
Cuadro 16 Área de mejora No. 1 
AREA DE MEJORA No.1. 
Descripcion del problema: Falta apropiación del entorno organizacional y del conocimiento sobre los sistemas 
administrativos, por parte de los funcionarios adscritos a programas Especiales. 
Causas que lo provocan: Desconocimiento en algunos procesos, aprendizaje autónomo o motivado por el dia a 
dia, conocimiento basado en la experiencia del dia a dia mas no en un proceso asimiliado desde la instrucción. 
Objetivo a 
conseguir 
1. Fortalecer el nivel de apropiación del Sistema Integrado de Gestión (SIG), Mapa de Procesos 
por parte de los funcionarios administrativos que intervienen en los Programas Especiales. 
2. Identificar los principales protocolos Administrativos. 
3. Desde la ética y compromisos organizacionales. 
Resultados 
esperados 
Los funcionarios reconozcan la estructura organizativa interna, los procesos, responsables y 
protocolos que intervienen a nivel de Gestión Juridica, Gestión financiera, Gestión académica, 
Gestión Humana, Gestión documental. 
Fuente: (ANECA Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación, pág. 12)  
 
Sobre las necesidades de planeación:  Éste aspecto demuestra que los funcionarios que 




publicas - enfrentan falencias para ejecutar ordenadamente algunos procesos de los programas 
especiales , resulta importante como lo plantea (Moreno, 2017, pág. 111) el ejercicio de 
planeación que realizan las instituciones educativas modernas tienden a salirse del ejercicio 
costumbrista  burocratico, fundamentado en la razón de expertos-tecnicos; donde  más bien trata 
de orientarse con las manifestaciones que el ambiente propone y busca la reducción de la 
incertidumbre del contexto para visualizar escenarios y trayectorias de maniobra.  
 
A partir del Plan de Desarrollo 2009-2018 de (Universidad de Caldas, 2009) y las 
Normas Técnicas de Calidad en la Gestión Publica NTCGP1000:2004 (República de Colombia, 
2004) y del Sistema de Gestión de la Calidad NTC-ISO–9001:2000 (ISO) al servicio del estado; 
relaciona el ejercicio de planeación donde se pretende “la búsqueda de estructuras organizativas 
más planas y eficientes, la necesidad de cambiar el modelo de la planta administrativa –menos 
empleados en el nivel asistencial pero más en el nivel profesional”. Surge la necesidad de una 
estrategia que se articule al sistema, para fomentar las buenas practicas organizacionales y que 
logre la apropiación del conocimiento de los funcionarios administrativos. 
 
Desde la planeación se desprende el siguiente plan de mejoras:  
Cuadro 17 Plan de mejora No. 1 
PLAN DE MEJORA 
Acciones de mejora Tareas 
Responsable 









conocimiento de la 
estructura organica 
de la Universidad. 
Realizar la inducción 
al personal en : 
a)antecedentes 
institucionales y 
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b) Organigrama 
c) Misión, Visión y 
objetivos 
institucionales 
1.2 Apropiar  el 
Sistema Integrado 
de Gestión: 
 Realizar el taller de : 
a) Descripción del 
Sistema Integrado de 
Gestión - SIG. 
 b) Política del SIG. 
Objetivos del SIG.  
Matríz de requisitos 
de las normas que le 
aplican a cada 
proceso. 




















aplicados a los 
Programas 
Especiales. 
A partir del taller : 
Gestión Documental 
Gestión Académica  
Gestión Juridica 











































a) Crear un grupo 
Interdisciplinario que 
fortalezcan las 
buenas prácticas y 
lineamientos de la 
Gestión Juridica, 
financiera, gestión 







expertice de cada 







Fuente: (ANECA Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación, pág. 14)  
 
De acuerdo con el Modelo de gestión ética para entidades del Estado, este es un 
aspecto cobra vital importancia, dado que se debe “encauzar bajo los principios de 
moralidad, eficiencia y celeridad” y cumplir con los deberes constitucionales y legales 
que los servidores públicos deben aplicar a su que hacer como funcionarios que para este 
caso es relevante dado la complejidad de algunos procesos y sus implicaciones. (USAID 




Sobre la necesidad de capacitación a funcionarios de los Programas Especiales: 
En este sentido se comprende que hay un porcentaje importante en las respuestas por 
parte de los funcionarios que hicieron parte de la aplicación del instrumento; si bien los procesos 
de inducción y capacitación, de acuerdo con (Espinosa & González, 2006, pág. 22) la 
organización como un todo debe redireccionarse hacia la mejora continua de los funcionarios, 
equipos de trabajo para así cumplir satisfactoriamente con los productos y servicios que se 
ofrecen. Estos procesos son importantes y vitales para el conocimiento del funcionamiento de los 
procesos de la empresa y hacen parte de los mecanismos necesarios para garantizar un mejor 
funcionamiento al interior de la organización. 
Por otra parte, a través del Plan de Desarrollo de la Universidad (Universidad de Caldas, 
2009) menciona el proceso en desarrollo de un “Documento base de Políticas de Formación y 
Capacitación para funcionarios administrativos y trabajadores oficiales y Plan Maestro Anual de 
Capacitación (a partir de diagnósticos y solicitudes) para el personal administrativo en 
concordancia con el Sistema Integrado de Gestión, un diplomado para mejorar la atención. Bajo 
estos conceptos se puede inferir que hay una preocupación por mejorarlos. 
 
Cuadro 18 Área de mejora No. 2 
AREA DE MEJORA No.2. 
Descripcion del problema: Los funcionarios no cuentan con una actualización continúa en el campo de 
aplicación de los quehaceres administrativos cotidianos. 




Los funcionarios se apropien de los componentes del sistema y sus diferentes características para 
potenciar los recursos disponibles. 
Resultados 
esperados 
Los funcionarios se actualicen y apropien de manera continuada de los procesos, de acuerdo a 
los planes y políticas de la Universidad. Es importante poder medir los resultados de la 
formación a través de más ingresos, más clientes y mayor posicionamiento en el mercado. 
Fuente: (ANECA Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación, pág. 12)  
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Cuadro 19 Plan de mejora No. 2 
PLAN DE MEJORA 
Acciones de mejora Tareas 
Responsable 








2. Fortalecer el nivel 
de apropiación de la 
información por parte 
de los funcionarios 
de Programas 
Especiales de la 
Universidad. 
Capacitación en : 
 
a) Fomentar el trabajo 
en equipo:  
Solidaridad, cohesión. 
 
b) Servicio al cliente: 
Credibilidad, 
Comunicación, 
capacidad de respuesta, 
compresión. 
 
c) Toma de desiciones: 






















2.1 Incrementar el 
nivel de 
conocimiento de los 
procesos y 
normatividad a través 
de la socialización 
grupal. 
 
b) A apartir de de un 
plan de socialización 
desde el área jurídica de 
la Universidad de los 
acuerdos 
administrativos y 
aplicación de los 














2.2 Unificar criterios 
y procedimientos 
contractuales. 
a) Socializar cambios 
en la normatividad. 
b) Socializar cambios 
en los procedimientos. 
c) Socializar cambios 





















Desde de la Comunicación y sus dificultades: 
Asi mismo los resultados mostraron que la falta de comunicación es un factor a 
considerar con urgencia, ya que de una comunicación fluida y asertiva depende el éxito de las 
relaciones y procesos al interior de los programas especiales y de la Universidad en general. De 
acuerdo con (De Castro, 2015, pág. 60) la comunicación asertiva debe ser un panorama 
compartid claro, donde cada uno de los equipos de trabajo que integran el entorno 
organizacional, sean orientados a llevar a cabo las tareas y procedimientos de la mano con el 
conocimiento de la estructura y lo que persigue la organización. 
Cuadro 20 Área de mejora No 3 
AREA DE MEJORA No.3 
Descripcion del problema: los canales de información no suelen ser eficaces y efectivos para la dinámica 
y el volumen de la información que maneja la Universidad. 
Causas que lo provocan: Desconocimiento de las herramientas, falta de inducción, la oportunidad de los 
mensajes no son pertinentes eventualmente. 
Objetivo a conseguir 
Que la información sea trasnversalizada, canalizada 
e impacte de manera oportuna y elocuente. 
Resultados esperados 
Que los canales, la calidad y la efectividad de la 
información contribuya al mejoramiento continuo y 
optimización de los procesos y recursos. 
Fuente: (ANECA Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación, pág. 12) 
 
Cuadro 21 Plan de mejora No. 3 













3.  Potenciar la 
cultura de  
tiempos, calidad 
de los mensajes y  




























3.1 fortalecer la 
comunicación 
asertiva entre las 
a) Fomentar las 
buenas prácticas 






















 b) Desde los 




Fuente: (ANECA Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación, pág. 14) 
Desde la carencia de implementación de herramientas tecnológicas:  
Este aspecto cobra vital importancia ya que, en la actualidad, la mayoría de los procesos 
ocurren de manera digital y sistematizada. Al interior de los programas especiales, es cotidiano 
observar el uso de diferentes fuentes tradicionales que podrían ser optimizadas a través del uso 
de herramientas tecnológicas. En este sentido, se debe considerar la inversión en programas y/o 
software que pueda ser de fácil manejo y que permita la gestión oportuna para dichos procesos.   
(Lagunes-Domínguez, Torres-Gastelú, Flores-García, & Rodríguez-Figueroa, 2015, pág. 12) 
Argumentan que la integración de las (TIC) a los contextos sociales y académicos a través de la 
agrupación electrónica de las actividades y conocimiento de las poblaciones, han revolucionado 
la manera de como las personas intercambian saberes. Además, deben tenerse en cuenta los 
procesos de capacitación permanente de los funcionarios que las manejan, con el fin de asegurar 
un uso actualizado, eficiente y efectivo de estas valiosas herramientas. 
 
Reconocer la importancia de estar a la vanguardia tecnológica y digital: 
Cuadro 224 Área de mejora No. 4 
AREA DE MEJORA No.4 
Descripcion del problema:  implementación de herramientas tecnológicas 
Causas que lo provocan: Recursos limitados, plataforma superada por las interacciones y usuarios, las 
plataformas no interactúan entre si. 
Objetivo a 
conseguir 
Dinamizar a través de un ecositema digital los recursos humanos y organizacionales. 
Resultados 
esperados 
Que las diferentes áreas interactúen y compartan la información de manera articulada, de 
manera eficaz bajo los lineamientos de la Universidad.  
Que la Universidad cuente con una plataforma tecnológica amigable, que cuente con la 
posibilidad de contener y compartir los diferentes procesos entre unidades administrativas 
como un ecosistema. 





Cuadro 23 Plan de mejora No. 4 







































a) Reconocer la 

























Fuente: (ANECA Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación, pág. 14) 
 
Por ultimo al reconocer todos los estadios y diferentes conlcusiones sobre las mejoras que 
se deben emprender, es importante validar toda la información suceptible de ser medida en 
tiempo, dificultades e impacto en calidad de ser objetivamente útil a la organización.  En el 
siguiente cuadro se visualiza de tal manera que se puede llevar un control y configurar la 
evaluación pertinente: 
 
Cuadro 24 Herramienta de medición 
No. Acciones de mejora a llevar a cabo Dificultad Plazo Impacto 
     
     
     
Fuente: (ANECA Agencia Nacional de Evaluación de la Calidad y Acreditación, pág. 9)  
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Por ultimo con el objeto de medir el grado de intervención de las estrategias de mejora y 
ya teniendo un insumo suficiente para poder llevarla a cabo, es importante tener en cuenta que en 
los ambientes organizacionales se pueden encontrar limitaciones que son ajenas a las acciones 
que se elijan y por lo tanto condicionan el llevar a cabo con éxito las labores encomendadas. A 
partir de esto es considerable establecer indicadores sobre las prioridades que se muestran en la 
siguiente tabla: 
Cuadro 25 Escala de medición 
DIFICULTAD 
1. Mucho 2. Bastante 3. Poca 4. Ninguna 
IMPACTO 
1. Ninguno 2. Poco 3. Bastante 4. Mucho 
PLAZO 
1. Largo 2. Medio 3. Corto 4. Inmediato 








La comunicación asertiva parece ser un aspecto que se debe mejorar entre las secciones 
que deben llevar a cabo los procesos, se encontró que la información que fluye entre estas tiende 
a ser interpretadas de manera diferente para algunos casos, esta dificultad genera que los cambios 
en los procedimientos y el tiempo para ser implementados afecten la dinámica organizacional 
administrativa. 
La interpretación de algunas normas en los procesos contractuales, parece ser otro   
aspecto clave a ser mejorado ya que aunque se cuenta con una unidad encargada de filtrar la 
información, los procesos se ven supeditados a la valoración individual y esto hace que se 
generen traumatismos en el engranaje administrativo al ser evalúados de manera diferente siendo 
el mismo objeto.  
La carencia de una plataforma tecnológica integral conlleva a que tanto los funcionarios 
como los procesos se vean desarticulados, parece ser que los tiempos en la validación de la 
información de los contratistas son repetitivos, procesos manuales que demandan tiempo y no se 
ejecutan de manera adecuada. 
Un plan de ejecución en capacitación según (Ornelas, 2008, pág. 8) Considera que la 
visión prospectiva de una organización debe ir de la mano con la inversión en capacitación, 
formación y desarrollo de nuevas estratégicas ajustadas al contexto particular y por ende su 
capital humano para mejorar su desempeño organizacional. Se encontró que aunque existe un 
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plan de capacitación para funcionarios administrativos, no se puede llevar cabo con regularidad 
dada las condiciones particulares de la Universidad en cuanto presupuesto y dinámica de la 
organización interna como el tipo de vinculación por periodos cortos, falta de un estudio de 
cargas y estabilidad laboral de los funcionarios. Como conclusión general se puede señalar que 
en la organización objeto de este estudio existe una necesidad latente por mejorar los procesos 
administrativos al interior de los programas especiales, con el fin de brindar mejor nivel de 











 Establecer planes de capacitación continua para los funcionarios que hacen parte 
de los programas especiales independientemente de su tipo de contratación. (Siliceo Aguilar, 
2004, pág. 25) menciona que la función de la capacitación en las organizaciones proporciona a la 
institución unos funcionarios calificados para que lleven debidamente sus roles y tareas, porque 
se considera que si hay una formación continua enfocados en los procedimientos adminstrativos 
y organizacionales, a través de estos planes se podría llegar a mejorar el crecimiento individual a 
nivel de conocimiento y un mejoramiento constante de resultados en el tiempo. 
 Generar una política de comunicación oportuna en los cambios de las directrices y 
procedimientos administrativos. 
 Constituir canales de comunicación internos que permitan conocer las 
notificaciones, actividades y cambios en los procesos académicos y administrativos; que de 
acuerdo con la normatividad vigente o código establecido garanticen la motivación 
organizacional. Como lo dice (Rincón Quintero, 2014, pág. 50) que informe y persuada a los 
funcionarios para que refuerce la confiabilidad y la credulidad en el entorno del sistema 
organizacional. 
 Crear un grupo experto que evalúe constantemente cada proceso teniendo 
encuenta los avances y mejoras que se pueden implementar para hacer protolocos más 
actualizados y ajustados a las necesidades y contexto institucionales. 
 Reconocer la importancia de estar a la vanguardia tecnológica y digital de tal 
manera que se pueda accerder a plataformas que tipo cloud (nube) o software, donde se almacene 
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la información y se pueda integrar y ajustar a las necesidades organizacionales. Se puede sugerir 
como lo dice (García Peñalvo, 2018) “un ecosistema tecnológico que integre componentes de 
software heterogéneos” el cual puede suministrar un conglomerado de operaciones y funciones 
que los sistemas por separado no ofrecen. Este software y Hardware esta sujeto a las características 
y necesidades particulares propias de la Universidad, además que en el mercado se pueden 
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Apéndice 1 Presupuesto y costos de programas, proyectos y servicios institucionales No. sig: 
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Apéndice 6 Formato para solicitud de exoneración del pago de transferencias al nivel 








DEPENDENCIA / FONDO ESPECIAL:
VALOR PROGRAMA O PROYECTO: $ 0 *Ingresos Netos
% SOLICITUD EXONERACIÓN: 0,0% VALOR SOLICITUD EXONERACIÓN: $ 0
Educación Continuada _____ Servicios Culturales _____
Servicios de Laboratorio _____ Servicios de Atención en Salud _____
Servicios de Salud Animal _____ Programas Académicos _____
Servicios de Apoyo a la Gestión Social y Comunitaria _____ Venta de Servicios _____
Servicios de Asesoría, Consultoría y Asistencia Técnica _____ Proyectos Cofinanciados (Colciencias y otras) _____
Servicios de Interventorías y Veedurías _____ Proyectos Regalías _____
Servicios Tecnológicos _____ Otro (Cual ?) _____
Concepto Valor
% sobre Ingresos 
Netos
Ingresos netos $ 0
Egresos $ 0 #¡DIV/0!
Incentivos operacionales $ 0 #¡DIV/0!
Costos recurrentes $ 0 #¡DIV/0!
Transferencias $ 0 #¡DIV/0!
Inversión $ 0 #¡DIV/0!
Documentos adjuntos:
*Estudio de mercado o proyecto _____ *Presupuesto NO aprobado por Oficina de Planeación _____
*Espacio exclusivo para ser diligenciado por el CUPEF
Acta de CUPEF N°:
Fecha del Acta:
Aprobado (SI o NO):
Exoneración: Exención calificada, en términos de porcentaje o valor, sobre las transferencias establecidas para el programa o proyecto, por razones académicas, financieras, de impacto social o
por políticas internas de la universidad o de las entidades patrocinadoras o subsidiarias del proyecto.
UNIVERSIDAD DE CALDAS
VERSIÓN: 1
FORMATO PARA SOLICITUD DE EXONERACIÓN DEL PAGO DE TRANSFERENCIAS AL NIVEL 










*Legal (Proyectos cofinanciados o con regalías,
que no permiten transferencia o permiten un %
menor)
_______________________________________________________
COORDINADOR PROGRAMA O PROYECTO
_______________________________________________________
ORDENADOR DEL GASTO
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Apéndice 24 B Ministerio de Educación Nacional PLATAFORMA SIET Ingreso 
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DEPENDENCIA:  <== PARA INICIAR Debe seleccionar la dependencia 
FAVOR INCLUIR INFORMACIÓN RELACIONADA CON PROYECTOS 
CONCEPTO (SELECCIONAR DE LA LISTA) AGRUPADOR (AUTOMÁTICO)
PROGRAMA / 
PROYECTO
TIPO DE ELEMENTO 
(SELECCIONAR DE LA LISTA 
BIENES, OBRAS O SERVICIOS)




































FORMATO PARA LA ELABORACIÓN Y EJECUCIÓN DEL PLAN ANUAL DE ADQUISICIONES
CÓDIGO: R-2672-I-PL-482












































OFICINA / UNIDAD EJECUTORA:
TIPO DE INGRESOS / GASTOS:
VIGENCIA FISCAL PROYECTADA:
PROGRAMA ESPECIAL / PROYECTO
VALOR EJECUTADO 

















VIGENCIA ACTUAL - 
VIGENCIA 
SIGUIENTE
-                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!
-                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!
-                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!
-                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!
-                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!
-                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!
-                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!
-                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!
-                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!
-                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!
TOTAL INGRESOS -                             -                             -                             -                             #¡DIV/0!





TRANSFERENCIA INVERSIÓN TOTAL GASTOS
-                             -                             -                             -                             -                             
-                             -                             -                             -                             -                             
-                             -                             -                             -                             -                             
-                             -                             -                             -                             -                             
-                             -                             -                             -                             -                             
-                             -                             -                             -                             -                             
-                             -                             -                             -                             -                             
-                             -                             -                             -                             -                             
-                             -                             -                             -                             -                             
-                             -                             -                             -                             -                             
TOTAL GASTOS -                             -                             -                             -                             -                             
UNIVERSIDAD DE CALDAS
FORMATO PARA LA PROYECCIÓN DE INGRESOS Y GASTOS DEL PRESUPUESTO INSTITUCIONAL
CÓDIGO: VERSIÓN: 1
VICERRECTORÍA / FACULTAD
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PROGRAMA TIPO PROGRAMA INGRESOS
x x x
TOTAL x
PROGRAMA Nro ESTUDIANTES INGRESOS GASTOS CONCEPTO GASTOS
OFICINA FINANCIERA 
UNIVERSIDAD DE CALDAS
Esta  información corresponde   con el fin reflejar en los estados financieros las actividades de carácter misional, que se desarrollaron 
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Apéndice 42 Formato de encuesta-entrevista definitiva 
